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Desde hace algunos anos los gobiernos de la Concertacion, en el contexto de 
la modernizacion del Estado, han impulsado la tarea de rediseno de los 
procesos y la simplificacion de los tramites, como una manera de facilitar la 
relacion entre los ciudadanos y el Estado. 



En el ano 1998, el Presidente Frei emitio un Instructive Presidencial para 
promover la simplificacion de tramites, que posteriormente se incorporo como 
uno de los componentes obligatorios de los Programas de Mejoramiento de la 
Gestion en todos los Servicios Publicos. Igualmente, en mayo del 2001 se 
emitio un Instructive sobre Gobierno Electronico, El cual insta al uso de 
nuevas tecnologias en los Servicios Publicos, para la ejecucion de tramites. 

El gobierno del Presidente Lagos ha manifestado su deseo que todos los 
funcionarios y autoridades pongan especial enfasis en la aplicacion de la ley 
N Q 19.880, que fue publicada recientemente en el Diario Oficial. 

Con esto lo que se busca es: 

• Que los Jefes de Servicio y los funcionarios hagan suyos el rediseno y la 
simplificacion del trdmite administrativo, considerando que algunos 
procedimientos pueden estar relacionados con otros, sea en la misma 0 
en otras entidades, buscando siempre actuar coordinadamente. 

• Que el proceso considere la posibilidad de suprimir procedimientos que 
puedan haber perdido su sentido original, en el contexto de la situacion 
actual. 

• Que en este proceso se aproveche al mdximo las oportunidades que 
ofrecen las nuevas tecnologias de informacion ycomunicaciones, tanto en 
los procedimientos internos, como en sus relaciones con los usuarios y 
entre los distintos Servicios. 

• Que los Servicios generen sistemas de medicion e indicadores que 
permitan evaluar objetivamente los logros en materia de disminucion de 
tiempos en la ejecucion de los procedimientos y tramites. 
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En este sentido se ha instruido a los Jefes de Servicios Publicos y 
Autoridades para que: 

• Revisen sus procedimientos a la luz de lo dispuesto en la Ley 
de Procedimiento Administrative con respecto a los derechos 
de las personas y a las normas basicas que ella establece, con 
el fin de realizar los ajustes correspondientes. 

• Identifiquen en detalle los procedimientos que requieren de 
ajuste en el corto plazo y definan proyectos, con metas y plazo, 
para el cambio en los procedimientos implicados y supervisen 
personalmente su desarrollo de modo de garantizar el 
cumplimiento de dichas metas. 

• Establezcan mecanismos de informacion que permitan que en 
cualquier dependencia estatal se pueda informar sobre 
cualquier procedimiento o tramite de los cuales le corresponda 
resolver y avancen hacia la implementacion de consultas 
electronicas, principalmente via Internet, sobre el estado de la 
tramitacion de cada procedimiento. 

• Promuevan la participacion activa de los funcionarios en este 
proceso, de modo de aprovechar su experiencia. 

El Ministerio Secretana General de la Presidencia ha recibido, 
dentro del marco y objetivos del Proyecto de Reforma y 
Modernizacion del Estado, el encargo especifico de difundir los 
contenidos de esta nueva Ley, por lo que una de las formas de 
cumplir este mandato es el presente manual informative 
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iCuales son las pricipales 
CARACTERISTICAS i 

de la Ley 

NQ 19.880? 



Esta nueva ley introduce por primera vez en Chile un modo comun de 
desarrollar las actividades dentro de los organos de la 
Administracion del Estado. Esto significa que se cuenta con un cuerpo 
normativo que regula las bases del procedimiento administrativo, 
otorgando certeza, a administradores y administrados, sobre cuando 
y como comienza; se desarrolla y concluye un tramite o solicitud 
presentada ante organismos publicos. 



Igualmente introduce por primera vez en nuestro pais, de manera general, el concepto de 
Silencio Administrativo, tal como se describe mas adelante, asf como los principios basicos 
que deberan regular la relation del Estado con los ciudadanos. 




La normativa se preocupa de: 



• Definir conceptos de uso uniforme; 

• Establecer roles de los adores publicos (funcionarios y servicios) y privados (personas, 
corporaciones, fundaciones, empresas); 

• Fijar los modos a traves de los cuales los organos de la Administracion toman 
decisiones, respecto de beneficios o trdmites solicitados por los interesados. 

Finalmente, y de un modo altamente relevante, explica claramente, por primera vez, los 
derechos del ciudadano frente a la Administracion, cada vez que esta deba atender a las 
demandas de servicios que cada reparticion publica esta destinada a prestar; agrega 
requisitos de publicidad y de informacion, para favorecer el conocimiento de los actos 
administrativos por las personas; y establece ciertos plazos para la ejecucion de tareas 
asociadas. 
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iCuales son los ObjetivoS 

que persigue la 

nueva regulation 

La Ley de Procedimientos Administrativos tiene como objetivos basicos: 

• mejorar sustancialmente la atencion a las personas; 

• acortar los plazos de respuesta para el ciudadano y las 
empresas; 

• simplificar los procedimientos de la administration 
publica; y, 

• aumentar la transparencia de las actuaciones de los 
organos del Estado. 

En el cumplimiento de estos propositus establece normas basicas referidas a los siguientes ambitos: 

• Initiation, desarrollo y finalizacion de todo procedimiento. 

• Identification del interesado yformas de actuarf rente a la administration. 

• Formas y mecanismos a traves de los cuales los interesados pueden accederen cualquier 
momento a la information contenida en el respectivo expediente y a los documentos 
asociados a su solicitud. 

• Plazos mdximos para las actuaciones y la conclusion de cada procedimiento. 

• Notificaciones y publicaciones. 

• Recursos que pueden recaeren contra de un acto o procedimiento administrativo. 

• Procedimientos de urgencia. 

• Silencio administrativo, positivo y negativo. 

Ahora bien, en el caso en que leyes especiales hayan establecido procedimientos 
administrativos especiales, dicha ley se aplicara solo con caracter de supletoria. Esto significa 
que siempre se aplicara la Ley N- 19.880 a menos que exista otra que establezca un 
procedimiento especial para un determinado tramite 0 solicitud. En todo caso habra situaciones 
en las cuales, a pesar de existir dicho procedimiento especial, se aplicaran normas de esta ley 
en todo aquello que no se encuentre en la norma especial, como puede ocurrir en el caso de los 
derechos de las personas, los principios del procedimiento 0 las definiciones legales. 

Asi, la toma de razon de los actos de la Administracion del Estado se regira por lo dispuesto en 
la Constitucion y en la Ley Organica Constitucional de la Contralona General de la Republica. 
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dCUAL ES EL AMBITO DE APLICACION DE LA NUEVA LEY? (ARTICULO 2) 

Las disposiciones de esta ley seran aplicables a los ministerios, las intendencias, las 
gobernaciones y los servicios publicos creados para el cumplimiento de la funcion 
administrativa. 

Tambien se aplicaran a la Contralona General de la Republica, a las Fuerzas Armadas y las 
Fuerzas de Orden y Seguridad Publica, a los gobiernos regionales y a las municipalidades. Por 
lo tanto, las referencias que la ley hace a la Administracion o a la Administracion del Estado, 
deben entenderse como referidas a dichas reparticiones y organismos. 
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icomo si rn plificar 

y estandarizar 

los proredimientos ? 

1. CONOCIENDO Y UTILIZANDO CONCEPTOS B ASICOS DE COMUN APLICACION 

Un procedimiento administrativo es una sucesion de 
actos vinculados entre si, emanados o producidos 
por la Administration o por particulars 
interesados, que tienen por finalidad producir un 
acto administrativo terminal, (ver una definicion 
precisa y completa en el Articulo 18) 



Normalmente el procedimiento administrativo dara lugar a una sucesion de "actos tramite". 
Estos actos tramite pueden ser, por ejemplo, la resolucion que ordena iniciar un penodo de 
informacion para recoger antecedentes de impacto ambiental, en el caso de una solicitud de 
construccion de un edificio, 0 la resolucion que ordena notificar a un tercero interesado, 
acerca de alguna de las actuaciones del procedimiento. Tambien son actos tramite las 
solicitudes internas 0 externas, mediante un memorandum 0 un oficio, para la emision de un 
informe jundico, economico 0 tecnico necesario 0 util para resolver la solicitud. Por otra parte, 
el acto terminal sera el que acepta 0 rechaza la autorizacion para iniciar dicha construccion. 

1.1. cQue es un Acto Administrativo? (Articulo 3) 



La ley entiende por actos administrativos las decisiones formales de los organos de la 
Administracion del Estado, los que pueden tomar la forma de decretos 0 resoluciones. 

• Segun esta ley, el decreto supremo es la orden escrita que dicta el Presidente de la 
Republica 0 un Ministro "Por orden del Presidente de la Republica", sobre asuntos propios de 
su competencia. Un ejemplo sena el que ordena la promulgacion y publicacion en el Diario 
Oficial de una ley recientemente aprobada por el Congreso. 

• Las resoluciones son las que dictan las autoridades administrativas dotadas de poder de 
decision, por ejemplo, la que dicta el Director del Servicio de Registro Civil para modificar una 
partida de nacimiento en los casos que corresponde. 

• Constituyen tambien actos administrativos, los dictamenes 0 declaraciones de juicio, 
constancia 0 conocimiento que realicen los organos de la Administracion en el ejercicio de sus 
atribuciones. Por ejemplo, un Certificado de Antecedentes del mismo Servicio de Registro Civil 
que declara que una persona no ha sido condenada por la participacion en un crimen 0 delito. 
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C COMO SIMPLIFICAR Y ESTANDARIZAR LOS PROCEDIMIENTOS ? 



• Las decisiones de los organos administrativos compuestos por varias personas (Ej.: el 
Concejo Municipal) se denominan acuerdos y se llevan a efecto por medio de resoluciones de 
la autoridad ejecutiva de la entidad correspondiente (en el caso del ejemplo, el alcalde). 



1.2. IQUIENES SE CONSIDERAN INTERESADOS EN EL ACTO APMINISTRATIVO? (ARTICULOS 20 A 22) 

Toda persona que promueva, solicite o gestione un acto administrative, como titular de 
intereses individuals o colectivos. 

Son tambien interesados los que, sin haber iniciado el procedimiento, tengan derechos que 
puedan resultar afectados por la decision a que se llegue en definitiva. 

Como ejemplo, hemos visto en la prensa que los vecinos de una determinada localidad 
pueden sentir que su derecho a vivir en un medio ambiente libre de contaminacion puede 
verse amenazado por la decision de la autoridad de instalar un vertedero sanitario. En este 
caso ellos pueden actuar en conjunto como depositaries de un derecho o interes colectivo. 

En algunos casos los interesados pueden actuar por medio de apoderados, para ello, 
requeriran otorgar un poder, el cual debera reflejarse en escritura publica o documento 
privado suscrito ante notario. Se requerira siempre de escritura publica cuando el acto 
administrative de que se trate produzca efectos que exijan esa solemnidad. 



Ademas del ciudadano adulto, se reconoce la calidad de interesados y la capacidad de actuar 
ante la Administracion a los menores de edad, -para el ejercicio y defensa de sus derechos e 
intereses-, en los casos en que su actuacion este permitida. 
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2. CUMPLIENDO LAS ETAPAS DE TODO PROCEDIMIENTO. 



En el procedimiento administrativo se pueden distinguir 
tres etapas: iniciacion, instruccidn o desarrollo y 
finalizacion. 

• La etapa de iniciacion esta destinada fundamentalmente 
a informar al interesado acerca de los requisitos tecnicos 
y jundicos de su solicitud y de los antecedentes que debe 
acompanar. 

• La etapa de Instruction tiene por objeto determinar, 
conocer y comprobar los datos. 

• La etapa de finalizacion pone termino al procedimiento, 
a traves de una decision de la autoridad. (Articulos 18 y 19) 



El procedimiento administrativo da lugar a un expediente, escrito 0 electronico, en el que se 
deben incorporar los documentos presentados por los interesados, por otras personas 
(terceros) y por otros servicios publicos, senalando la fecha y hora de su recepcion. 

Debe llevarse un registro actualizado de todo esto, en el que consten las actuaciones, al que 
tendran acceso permanente los interesados. 



2.1. iCoMO se inician los Procedimientos? (Articulos 28 A 33) 



Normalmente los procedimientos se iniciaran a solicitud de una persona interesada, pero 
tambien los puede iniciar la Administracion "de oficio" (por propia iniciativa). Este inicio por 
oficio se da como consecuencia de una orden superior, a peticion de otros organos 0 por 
denuncia. 

En caso que el procedimiento se inicie a peticion de un interesado, la solicitud que se formule 
debe contener: 

• Nombre y apellidos del interesado 0 de su apoderado. 

•Identification del lugar 0 del medio por el cual, preferentemente, se notificardn las 
actuaciones. 

• Hechos, razones y peticiones en que consiste la solicitud. 

• Lugar y fecha. 

• Firma del solicitante 0 acreditacion de la autenticidad de su voluntad expresada por 
cualquier medio reconocido. 

• Organo administrativo al que se dirige. 
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Los interesados podran pedir un recibo que acredite la fecha de presentacion de sus 
solicitudes, comunicaciones y escritos. 

Cuando sean numerosos los procedimientos (lo que es usual), el Servicio respectivo debera 
mantener formularios de solicitud para los interesados en sus oficinas. 

Los solicitantes podran acompanar otros documentos que estimen convenientes para 
completar los datos del formulario. 



Antecedentes adicionales. 

Si la solicitud de iniciacion del procedimiento no reune los requisitos suficientes, se podra 
solicitar al interesado que subsane la falta o acompane los documentos respectivos, 
indicandole que si no lo hace en un plazo breve, se estimara que desistio de su peticion y que 
en consecuencia no se seguira tramitando la solicitud. Por otra parte el servicio puede solicitar 
al interesado la modificacion o mejora voluntaria de su solicitud, dejando constancia de ello 
en acta. 



M EDI DAS PROVISIONALES. 

En ciertos casos la autoridad pertinente puede dictar medidas provisionales, para asegurar la 
eficacia de la decision que vaya a recaer sobre la gestion. Por ejemplo, frente a una solicitud 
de autorizacion para demoler un edificio que se encuentra en riesgo de derrumbe, la autoridad 
puede ordenar medidas provisorias de proteccion, para cautelar la seguridad de quienes 
transitan por el lugar. 

En todo caso, no se podran adoptar medidas provisionales que puedan causar perjuicio a los 
interesados o que impliquen violacion de derechos amparados por las leyes. 

Las medidas provisionales podran ser alzadas o modificadas durante la tramitacion del 
procedimiento, cuando se estime que ellas hayan dejado de ser necesarias. En todo caso, 
estas medidas provisionales dejaran de tener efecto al momento de dictarse la resolucion que 
ponga fin al procedimiento. 



ACUMULACION 0 DESACUMULACION DE PROCEDIMIENTOS. 

El organo administrative que inicie un tramite o procedimiento, puede acumular el expediente 
a otros semejantes o conexos, cuando asi lo estime oportuno, e igualmente puede disponer 
su desacumulacion. Un ejemplo de ello, sena el caso de un interesado que ha solicitado una 
reliquidacion de su pension y simultaneamente se encuentra tramitando otro beneficio 
previsional, como podna ser una jubilacion por otra causa. 
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2.2. iCOMO SE DESARROLLA UN PROCEDIMIEN TO ? (ARTICULOS 34 A 39) 



La ley llama "instruir el procedimiento" al conjunto de actuaciones que tienen por objeto la 
determinacion, conocimiento y comprobacion de los hechos en que deba fundarse la 
resolucion. En general, estos actos se realizaran de oficio - por propia iniciativa- por el organo 
que tramite el procedimiento, sin perjuicio del derecho de los interesados de solicitar otras 
actuaciones que requieran de su intervencion. 



La Prueba. 

Los datos o hechos que van a servir de fundamento a la decision de un procedimiento, 
deberan comprobarse por los medios de prueba tipicos en derecho: documentos, 
declaraciones de testigos, informes de peritos, etc. 

Cuando a la Administracion no le consten los hechos alegados por los interesados, se podra 
ordenar la apertura de un penodo de prueba, a fin de que esta pueda presentarse. Este hecho 
debe ser comunicado a los interesados con la suficiente anticipacion, de modo que ellos 
puedan entregar los antecedentes requeridos. La autoridad solo puede rechazar las pruebas 
cuando estas sean manifiestamente improcedentes o innecesarias. 



MOM EN TO DE LA PRUEBA. 

En la notificacion se consignara el lugar, fecha y hora en que se practicara la prueba, 
senalando, cuando sea pertinente, que el interesado puede nombrar peritos para que le 
asistan. 



Los Informes. 

Durante el curso del procedimiento, la institucion puede solicitar informes de distinta 
naturaleza: jundicos, economicos, financieros, presupuestarios, contables, tecnicos, etc. Si 
por razones de competencia un informe debe ser emitido por un organo de la Administracion 
(Direccion del Trabajo, por ejemplo) distinto del que tramita el procedimiento (Sence, por 
ejemplo) y transcurrido el plazo este no se hubiera presentado, el procedimiento igualmente 
podra seguir su curso. 



La Informacion publica. 

Durante la fase de instruccion del procedimiento un organismo publico puede, de oficio, 
ordenar un penodo de informacion publica, con el fin de permitir que cualquier persona pueda 
examinar los antecedentes respectivos. 
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Un anuncio en el Diario Oficial o en un diario de circulacion nacional debe senalar el lugar de 
exhibicion y determinar el plazo para formular observaciones, el que en ningun caso puede ser 
inferior a diez dias. 




La Administracion debe emitir una respuesta razonada a las observaciones que se presenten, 
que podra ser comun para todas aquellas que planteen cuestiones semejantes. 




2.3. ICOMO FINALIZAN los Procedimientos? (Articulos 40 A 44) 




Los procedimientos pueden terminar de distintas formas. Lo normal sera que termine con la 
resolucion final que resuelve el asunto, pero igualmente puede tener fin con el desistimiento 
del interesado, la declaracion de abandono y la renuncia al derecho en que se funde la 
solicitud. Tambien un procedimiento termina, cuando se hace imposible continuarlo por 
ran^a^ ^nhrpx/inipntp*; p^to p*^ nor rirrun^tanriri^ imnrpx/Kta^ \/ nnp ramhirin rnndirinnp^ 
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bajo las cuales se efectuo la solicitud, como sena la muerte del solicitante en la mayona de 
los casos. 




La Renuncia yel Desistimiento. 




La renuncia es otra forma en la que puede terminar un procedimiento. Los interesados pueden 
desistirse de una solicitud o renunciar a sus derechos. 




El Abandono. 




Finalmente, en los procedimientos administrativos iniciados a peticion de parte, cuando la 
inactividad de un interesado produzca la paralizacion del procedimiento por mas de treinta 
dias, la Administracion debera advertirle que si no efectua las diligencias que corresponden, 
declarara el abandono de la gestion, lo que significa que no se pronunciara sobre la solicitud, 
y el expediente se archivara. 




Sobre el contenido de la Resolucion Final. 




La resolucion que pone fin a un procedimiento debe decidir las cuestiones planteadas por los 
interesados y, por lo tanto, no podra contener decisiones sobre materias no solicitadas. En 
todo caso la decision debe ser fundada. 




Cuando en la elaboracion de la resolucion final se adviertan cuestiones conexas relacionadas 
seran puestas en conocimiento de los interesados, quienes dispondran de quince dias para 
presentar nuevos antecedentes. Transcurrido ese plazo el organo competente debe decidir 
sobre ellas en la resolucion final. 
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En los procedimientos tramitados a solicitud del interesado, la resolucion debe ajustarse a las 
peticiones formuladas por este, sin que en ningun caso pueda agravar su situacion inicial. 

Las resoluciones deben expresar, ademas, los recursos que contra la misma procedan 
(normalmente el de Reposition y el Jerdrquico); el organo administrativo o judicial ante el 
que se deben presentaryel plazo para interponerlos. 

De esta manera se da a conocer a las personas que existen medios para tratar de revertir la 
decision de la autoridad publica, cuando no estuvieren conformes con ella, y que pueden 
solicitar su modificacion a determinadas autoridades de la Administracion y posteriormente a 
los tribunales de justicia, bajo ciertos plazos conocidos. 



Efectos de los Actos Administrativos. 

Los actos de la Administracion Publica producen efecto de inmediato, salvo cuando una 
disposicion establezca lo contrario, o cuando requiera aprobacion o autorizacion superior. 

Si no ha sido dictada una resolucion que los fundamente, la Administracion Publica no 
puede iniciar actos que puedan afectar los derechos de particulares. El organo que 
ordene la ejecucion material de una resolucion estara obligado a notificar previamente a 
los interesados. 

Los actos administrativos no pueden tener efecto retroactivo (o sea, hacia el pasado), 
salvo cuando produzcan consecuencias favorables para los interesados y no lesionen 
derechos de terceros. 



jQUE RECURSOS TIENEN LOS PARTICULARES FRENTE A LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS? 

Frente a los actos administrativos proceden diversos recursos, entre los que se encuentran, el 
recurso de reposicion, el recurso "jerarquico" y el recurso extraordinario de revision. 

El recurso de reposicion es el acto por el cual se pide a la misma autoridad que dicto la 
resolucion, que reconsidere su decision. Por su parte el recurso jerarquico es el que se 
presenta ante el superior jerarquico del funcionario que dicto la resolucion. 

Por otra parte, la autoridad administrativa podra, de oficio o a peticion de la parte, invalidar 
o dejar sin efecto los actos contrarios a derecho, previa audiencia del interesado, siempre 
que lo haga dentro de los dos anos contados desde la notificacion o publicacion del acto. 
En todo caso, resulta conveniente que en la dictacion de una resolucion, y en el analisis de 
los recursos que se presenten, las unidades jundicas de las instituciones tengan una 
actuacion preferente y coordinada con las demas unidades tecnicas involucradas en la 
decision de la autoridad. 
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3. RESPETANDO LOS PRINCIPIOS BASICOS DE TODO PROCEDIMIENTO. 



La ley establece un variado conjunto de 
principios basicos que deberan estar 
presentes en todo procedimiento 
administrativo, con el fin de garantizar 
eficiencia, rapidez y transparencia. 
(Artfculos 4 a 16) 

Estos principios son: 

1. Escrituracion 

2. Gratuidad 

3. Celeridad 

4. Conclusividad 

5. Econorma procedimental 

6. Contradictoriedad 

7. Imparcialidad 

8. Abstencion 

9. No formalization 

10. Inexcusabilidad 

11. Impugnabilidad 

12. Transparencia y Publicidad. 

1. El Principio de Escrituracion establece que todo procedimiento administrativo y los actos 
administrativos a que dan origen, en general se deben expresar por escrito 0 por medios electronicos. 




2. El Principio de Gratuidad establece que el procedimiento administrativo y las actuaciones 
que deben practicar los organos de la Administracion del Estado son gratuitos para los 
interesados, salvo disposicion legal en contrario. 

3. El Principio de Celeridad quiere decir que los procedimientos administrativos se deben 
impulsar de oficio, esto es, por iniciativa propia del organismo 0 unidad que deba ejecutarlos 
-sin esperar cada vez una activacion 0 solicitud por parte del interesado- en todas sus etapas. 
Son los funcionarios los obligados a hacer progresar los procedimientos administrativos en 
cada una de sus fases y pasos. 

Las autoridades y funcionarios deben actuar por propia iniciativa, tanto en la iniciacion de los 
procedimientos como en sus etapas sucesivas, facilitando los tramites que se deben cumplir. 
Los expedientes deben tramitarse en orden de ingreso, salvo que el titular de la unidad 
administrate de una orden en contrario, la que debe quedar en constancia. 

4. El Principio de Conclusividad establece que todo el procedimiento administrativo esta 
destinado a que la Administracion se pronuncie sobre la cuestion de fondo y exprese su 
voluntad a traves de una decision que resuelva el asunto de que se trate. 
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5. El Principio de Economfa Procedimental establece que la Administracion debe responder 
con la maxima economfa de medios, con eficacia y evitando tramites innecesarios. De este 
modo, deben decidirse en un solo acto todos los tramites que, por su naturaleza, admitan un 
tratamiento simultaneo, evitando efectuar actos sucesivos en un mismo expediente, cuando 
sea posible realizarlos simultaneamente 0 resolviendo en una misma resolucion, 0 decreto, 
las solicitudes que guarden las mismas caractensticas y recaigan sobre la misma materia. 

6. Por el Principio de Contradictoriedad los interesados podran, en cualquier momento del 
procedimiento, presentar nuevos argumentos y aportar documentos u otros elementos de 
juicio, que estimen conducentes a lograr un resultado mas favorable para ellos, sea que 
contradigan 0 no el curso actual del procedimiento. 

Los interesados podran, en todo momento, alegar defectos de tramitacion, especialmente los que 
supongan paralizacion, infraccion de los plazos senalados 0 la omision de tramites que pueden 
ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto. Los interesados podran, en todo 
caso, actuar asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en defensa de sus intereses. 

7. El Principio de Imparcialidad establece que la Administracion debe actuar con objetividad 
y probidad, tanto en la tramitacion del procedimiento como en las decisiones que adopte. Para 
garantizar el principio de objetividad, siempre se deben expresar los hechos y fundamentos 
de derecho de aquellos actos que pudiesen afectar los derechos de los particulares, asi como 
aquellos que resuelvan recursos administrativos. Por otra parte, garantizar el principio de 
probidad administrate implica que los funcionarios y autoridades deben desempenar 
honesta y lealmente el cargo 0 funcion, haciendo prevalecer el interes general sobre el 
particular. 

8. Segun el Principio de Abstention los funcionarios de la Administracion, en quienes se den 
algunas de las circunstancias senaladas a continuacion, se deben abstener de intervenir en el 
procedimiento. 

Seran motivos de abstencion las siguientes circunstancias 0 hechos: 

• Tener interes personal en el asunto. 

• Ser administrador de sociedad 0 entidad interesada, 0 tener juicio pendiente con 
algun interesado. 

• Tener parentesco de consanguinidad (padres, abuelos, bisabuelos, hijos, nietos, 
bisnietos, tios primos, sobrinos) 0 de afinidad (suegros, yernos, nueras, cunados), con 
cualquiera de los interesados. 

• Com parti r despacho profesional 0 estar asociado con cualquiera de los interesados, 
para el asesoramiento, la representation 0 el mandato. 

• Tener amistad fntima 0 enemistad manifiesta con alguna de las personas 
mencionadas anteriormente. 

• Haber tenido intervention como perito 0 como testigo en el procedimiento. 

• Tener relation de servicio con personas interesadas directamente en el asunto. 
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La no abstencion del o los funcionarios en los casos anteriores dara lugar a perseguir judicial 
o extrajudicialmente las responsabilidades que correspondan. Sin embargo, la actuacion de 
autoridades o funcionarios de la Administracion en los que concurran motivos de abstencion 
no implicara necesariamente la invalidez de los actos en que hayan intervenido. 

Esta obligacion de abstenerse viene a complementar las demas obligaciones funcionarias, de 
actuar conforme al principio de probidad administrativa y de prevenir los conflictos de 
intereses, especialmente las contenidas en la Ley Organica Constitucional de Bases Generates 
de la Administracion del Estado. 

p. Segun el Principio de la No Formalization, el procedimiento debe desarrollarse con 
sencillez y eficacia, de modo que las formalidades que se exijan sean aquellas indispensables 
para dejar plena constancia de lo actuado y evitar perjuicios a los particulares. 

10. Por el Principio de Inexcusabilidad la Administracion esta obligada a dictar resolucion 
expresa en todos los procedimientos y a notificarla, cualquiera que sea su forma de iniciacion. 

Por otra parte, cuando un organo de la Administracion reciba una peticion para intervenir en 
un asunto que no sea de su competencia, debera enviar de inmediato los antecedentes a la 
autoridad que corresponda, informando de ello al interesado. 

11. Segun el Principio de Impugnabilidad todo acto administrative es impugnable por el 
interesado mediante los recursos administrativos de reposicion y jerarquico, regulados en la 
ley, sin perjuicio del recurso extraordinario de revision y de los demas recursos que 
establezcan las leyes especiales. 

12. Por el Principio de Transparencia y de Publicidad el procedimiento administrativo se 
realizara con transparencia, de manera que permita y promueva el conocimiento, contenidos 
y fundamentos de las decisiones que se adopten en el. 

En consecuencia, salvo las excepciones establecidas por la ley o el reglamento, son publicos 
los actos administrativos y los documentos que les sirvan de sustento o complemento. 
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iComo meiorar 

13 atencion ? 



1. RECONOCIENDO QUE LAS PERSONAS TIENEN DERECHOS ANTE LA 
ADMINISTRACION 

Como primera medida destinada a mejorar la atencion 
del ciudadano, la ley le reconoce una serie de derechos 
a las personas. Entre estos estdn: (Arttculo 17) 

• El derecho a conocersu trdmite. 

• A identificar a quien lo atiende. 

• A eximirse de presentar ciertos documentos. 

• A tener acceso a la Information. 

• A ser tratado con respeto. 

• A formular alegaciones. 

• A exigir responsabilidad. 

• A obtener information espectfica. 




Los ciudadanos tienen el derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de los 
procedimientos en que esten interesados y a obtener copia de los documentos del 
expediente. Igualmente, tienen derecho a que se les devuelvan los originales, salvo en los 
casos en que estos se requieran especificamente. 

Tienen ademas el derecho a identificar a las autoridades y al personal bajo cuya 
responsabilidad se tramitan los procedimientos. 

La ley les reconoce el derecho a eximirse de presentar documentos que no correspondan al 
procedimiento 0 que ya se encuentren en poder de la Administracion. Esto implica que, 
cuando el Servicio cuenta ya con un documento 0 es quien lo genera, no debe solicitarlo al 
interesado, sino expedirlo 0 adjuntarlo directamente. 

Los ciudadanos tienen el derecho de acceder a los actos administrativos y a sus documentos, 
en las condiciones que establece la ley. Asi, pueden pedir la copia de un decreto, de una 
resolucion 0 de documentos que les den fundamento, aunque no esten relacionados con una 
solicitud 0 tramite personal. 
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Tienen el derecho a sertratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, 
los que, a su vez estaran obligados a facilitates el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento 
de sus obligaciones. 

Los tramites que requieran la intervencion de los interesados se practicaran en la forma que 
resulte mas comoda para ellos y que sea compatible, en la medida de lo posible, con sus 
obligaciones laborales o profesionales. 

Tienen tambien el derecho a formular alegaciones, esto es, presentar antecedentes o aportar 
documentos en cualquier fase del procedimiento. 

Ademas tienen el derecho a exigir las responsabilidades funcionarias, cuando asi 
corresponda legalmente. Esto significa que los funcionarios publicos, y en general las 
autoridades del Estado, estan sujetos al escrutinio publico y al control interno y externo por 
los actos que ejecutan y las decisiones que toman en el ejercicio de sus atribuciones. 

Finalmente la ley le reconoce a los ciudadanos el derecho a obtener information acerca 
de los requisitos jundicos o tecnicos de los proyectos, actuaciones o solicitudes que se 
propongan realizar. 
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2. ACORTANDO LOS PLAZOS DE RESPUESTA. 



Los plazos establecidos en la ley obligan 
a las autoridades y personal de la 
Administration Publica en la tramitacion 
de los asuntos, asf como a los interesados 
en los mismos. (Artfculos 23 a 27) 

Los plazos basicos son: 




• El funcionario que reciba una solicitud, tendrd 24 boras de plazo para hacerlo llegar a la 
oficina correspondiente. 

• Las decisiones de mero trdmite, 0 sea, aquellos que tiene por objeto hacer avanzar el 
procedimiento sin resolvercuestiones de fondo, deberdn dictarse dentro de las 48 boras 
desde la reception de la respectiva solicitud. 

• Habrd 10 dfas, como plazo mdximo, para los informes, dictdmenes y otras actuaciones 
similares. 

• Las decisiones definitivas deberdn dictarse dentro de los 20 dfas siguientes al 
mo men to en que se certifique que el acto estd en condiciones de resolve rse. 

• Salvo caso fortuito 0 fuerza mayor, el procedimiento administrativo no debe demorar 
mas de 6 meses, desde su initiation basta la fecba en que se emita la decision final. 

Todos los plazos seran "de dfas habiles", entendiendose como "inhabiles" los sabados, 
domingos y festivos. 

En ciertos casos la Administracion puede conceder una ampliacion de los plazos, si las 
circunstancias lo aconsejan y con ello no se perjudican derechos de terceros. En ningun caso 
puede ser objeto de ampliacion un plazo ya vencido. 



IQue es el Procedimiento de Urgencia ? 



En ciertos casos, por razones de interes publico, se puede ordenar de oficio 0 a peticion del 
interesado, que el procedimiento se tramite en calidad de urgencia. En tal caso los plazos 
establecidos para el procedimiento ordinario se reduciran a la mitad, salvo los relativos a la 
presentacion de solicitudes y recursos. 

Este procedimiento de urgencia puede darse, por ejemplo, cuando una catastrofe natural 
exige que se tomen formalmente decisiones que pueden ayudar a auxiliar a personas 
afectadas 0 a mitigar los perjuicios. En tales casos, todos los involucrados en el procedimiento 
quedan obligados por los menores plazos: el organo publico, sobre el cual recae la 
responsabilidad primera en la dictacion de la resolucion 0 decreto, otras entidades 
relacionadas y los interesados. 
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3. GENERANDO CERTEZAS EN LOS INTERESADOS. 



Esta nueva ley fue inicialmente llamada 
"Ley del Silencio Administrative)", puesto 
que se inicio con el proposito de garantizar 
al ciudadano que en sus actuaciones frente 
a la Administration Publica, iban a obtener 
un resultado (positivo o negativo) aun 
cuando los organos competentes NO SE 
PRONUNCIARAN frente a sus solicitudes. 
(Artfculos 64 a 66) 

3.1. iQUE ES YQUE EFECTOS PRODUCE EL SILENCIO ADMINISTRATE? 



El silencio administrative puede definirse como una presuncion en virtud de la cual, 
transcurrido un plazo maximo legal, sin que el organo competente de la Administracion del 
Estado se haya pronunciado sobre una solicitud 0 tramite que afecta a un interesado, este se 
considerara aprobado 0 rechazado, segun el caso. 



3.2. El Silencio Positivo. 



La ley senala que transcurrido el plazo legal, para resolver sin que la Administracion se 
pronuncie, el interesado podra denunciar el hecho ante la misma autoridad que debia resolver 
el asunto, requiriendole una decision acerca de su solicitud. Dicha autoridad debera otorgar 
recibo de la denuncia. 

Si la autoridad que debia resolver el asunto no se pronuncia en el plazo de cinco dias contados 
desde la recepcion de la denuncia, la solicitud del interesado se entendera aceptada. En estos 
casos, el interesado podra pedir que se certifique que su solicitud no ha sido resuelta dentro 
del plazo legal. Dicho certificado sera expedido sin mas tramite. 

El tramite de denuncia de vencimiento del plazo que permite a la Administracion resolver 
dentro del quinto dia, se utiliza exclusivamente en el caso del silencio positivo. 



3.3. El Silencio Negativo. 



En razon del silencio negativo, se entendera rechazada una solicitud que no sea resuelta 
dentro del plazo legal, cuando ella afecte el patrimonio fiscal. Lo mismo se aplicara en los 
casos en que la Administracion actue de oficio, cuando deba pronunciarse sobre 
impugnaciones 0 revisiones de actos administrativos 0 cuando se ejercite por parte de alguna 
persona el derecho de peticion consagrado en el Articulo 19 de la Constitucion Politica. 
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En este caso, el interesado podra pedir que se certifique que su solicitud no ha sido resuelta 
dentro de plazo legal, certificado que se otorgara sin mas tramite, entendiendose que desde 
esa fecha empiezan a correr los plazos que correspondan. 

Ejemplos de silencio negativo se dan en los casos de solicitudes de beneficios sociales, de 
subsidios o de pago de prestaciones previsionales. 



3.4. Efectos del Silencio Administrativo. 



Los actos administrativos que concluyan por aplicacion de las disposiciones relativas al 
silencio administrativo, tendran los mismos efectos que los actos en que se hubiere tornado 
una decision formal. 
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dComo aumenta la transparencia 

y publicidad de las 

artuariones pilhlir^c; ? 



1. INFORMANDOALAS PERSONAS Y PERMITIENDO ELACCESO 
OPORTUNO A LA INFORMACION. 



Hoy en dia, los ciudadanos pueden exigir la entrega de 
information por parte del Estado, de los documentos 
que constituyen los actos administrativos de los que 
son parte interesada, asf como tambien de otros 
documentos aunque estos no esten directamente 
relacionados con un procedimiento administrativo. 



1. 1. El Principio de Transparencia y el acceso a la 
informacion de la administracion. 



El principio de Transparencia, considerado fundamental 
en la gran mayona de los paises, es novedoso para 
nuestra legislacion y constituye un desafio muy 
importante para nuestra cultura organizacional publica. 
Su aplicacion es clave para una sana administracion, 
para garantizar la adecuada toma de decisiones y para 
promover la legitimidad de la actividad publica. 




Segun este principio, el derecho de los ciudadanos a la informacion consiste 
fundamentalmente en la facultad de las personas de requerir de la Administracion del Estado 
el conocimiento de los actos que se efectuan por sus organismos y se traduce en la obligacion, 
por parte de estos, de permitir y promover dicho conocimiento. 

Asi, toda persona, empresa u organismo puede dirigirse a un organo de la Administracion y 
pedir que se le entregue copia de actos administrativos (decretos, resoluciones) y de los 
documentos que les sirvan de sustento o de complemento directo y esencial, sobre 
cualquier materia, sin importar si el peticionario tiene la calidad de interesado o no. La 
institucion debe hacer entrega de tales documentos, de acuerdo al procedimiento 
administrativo establecido en la Ley 18.575, y solo podra negarlo en circunstancias 
especialmente senaladas en la misma ley. 
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1.2. El Principio de Transparencia y la solicitud de informacion sobre una solicitud. 



Adicionalmente, la Ley sobre Procedimientos Administrativos otorga a los interesados el 
derecho de pedir informacion sobre su solicitud , el estado en que se encuentra y las 
actuaciones que se han efectuado. 

Recordemos que la ley obliga a los servicios a hacer constar todo procedimiento 
administrative en un expediente, escrito o electronico, en el que se deben anotar los 
documentos presentados por los interesados, por terceros y por otros organos publicos, con 
expresion de la fecha y hora de su recepcion, respetando su orden de ingreso. Asimismo, que 
se incorporen las actuaciones, los documentos y resoluciones que el organo administrative 
remita a los interesados, a terceros o a otros organos publicos, y las notificaciones y 
comunicaciones a que estas den lugar, con expresion de la fecha y hora de su envio, en 
estricto orden de ocurrencia o egreso. 

Asi tambien, se obliga a los servicios a llevar un registro actualizado, escrito o electronico, al 
que tendran acceso permanente los interesados, en el que consten las actuaciones senalada, 
con indicacion de la fecha y hora de su presentacion, ocurrencia o envio. 

De esta forma, cualquier persona, empresa u organizacion podra conocer, en cualquier 
momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la condicion de 
interesado y obtener copia autorizada de los documentos que rolan en el expediente y la 
devolucion de los originales, salvo que por mandato legal o reglamentario estos deban ser 
acompanados al expediente. 

1.3. El Procedimiento de la Notificacion. (Articulos 45 a 47) 



La ley senala que los actos administrativos deben ser notificados a los interesados en su texto 
mtegro, en carta certificada dirigida al domicilio senalado por el interesado, en los cinco dias 
siguientes a aquel en que han quedado tramitados. 

Las notificaciones tambien pueden hacerse de modo personal, en este caso un empleado del 
organo correspondiente dejara copia de la resolucion en el domicilio del interesado. 
Asimismo, las notificaciones pueden hacerse en la oficina del Servicio, firmando en el 
expediente para constancia. Si el interesado pide copia del acto o resolucion que se le notifica, 
se le dara sin mas tramite en el mismo momento. 

Sin embargo, cuando afecten a personas cuyo paradero se ignora, deberan publicarse en el 
Diario Oficial. 

1.4. La Notificacion Tacita. 



La Notificacion tacita ocurre cuando el interesado hace, con posterioridad a la fecha de la 
resolucion, cualquier gestion que suponga su conocimiento, sin haber reclamado previamente 
de su falta o nulidad. 
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2. PUBLICANDO LOS ACTOS ADM I N ISTRATI VOS QUE PUEDEN 
AFECTAR A TERCEROS. 



Deberan publicarse en el Diario Oficial los 
siguientes actos administrativos: (Artfculos 48 y 49) 

• Los que contengan normas de general 
aplicacion o que miren al interes general. 

• Los que interesen a un numero 
indeterminado de personas. 

• Los que puedan afectar a personas cuyo 
paradero se ignora. 

• Los que ordene publicar el Presidente 
de la Republica; y 

• Los actos respecto de los cuales la ley ordena 
especialmente este trdmite. 

Tratandose de los actos que puedan afectar a personas cuyo paradero se ignore, la 
publicacion debera efectuarse los dias primero 6 quince de cada mes 0 al dia siguiente, si 
fuese inhabil. 

Los actos publicados en el Diario Oficial se tendran como autenticos y oficialmente 
notificados, obligando desde esa fecha a su mtegro y cabal cumplimiento, salvo que se 
establezcan reglas diferentes sobre la fecha de su entrada en vigencia. 





PROYECTO DE REFORMA Y MODERN IZACION DEL ESTADO 



RNEXO 1 



el procedimiento administrativo 

bajo una mirada 

dp proreso 



La nueva regulation legal contenida en la Ley 19.880 
es una gran oportunidad para el rediseno de los 
procesos por los cuales los Servicios atienden los 
requerimientos de la ciudadama. 

Adicionalmente, la normativa senalada presenta un 
favorable desaffo para la incorporation, en forma 
creativa e innovadora, de tecnologfas de information 
y comunicacion (TIC) en los procedimientos 
administrativos de los organos de la Administracion. 




1. dCUAL ES LA RELACION ENTRE EL TERMINO "PROCEDIMIENTO 
ADMINISTRATIVO" Y UN PROCESO? 



Si recordamos la definicion legal, podemos verificar que el procedimiento administrativo es en 
si un proceso, esto es, "una sucesion de actos vinculados entre si, emanados de la 
Administracion y de particulares interesados, que tienen por finalidad producir un acto 
administrativo terminal". 

Por su parte, las definiciones de proceso lo explican como la "accion de ir hacia adelante", 0 
como un "conjunto de fases sucesivas de un fenomeno natural 0 de una operacion artificial", 
asimilandolo a los procedimientos judiciales 0 administrativos. Mirado desde esta 
perspectiva, el procedimiento administrativo representa un proceso que puede analizarse 
como tal. 
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2. dCOMO SE ORDENA ESTE PROCESO? 

Todas las exigencias que senala la ley se ejecutan en un proceso con etapas muy precisas. Tal 
como queda dicho en capitulos anteriores, esas etapas son: 

• Iniciacion: en la cual se realizan actividades en las que se formaliza la solicitud con los 
datos bdsicos del solicitante y el detalle de la solicitud, y a la que se incorporan, cuando 
sea necesario, antecedentes adicionales y medidas provisionales 

• Instruction: en la cual se ejecutan actividades necesarias para la determinacion, 
conocimiento y comprobacion de los antecedentes en virtud de los cuales debe 
pronunciarse el Servicio. 

• Finalizacion: en la cual se da por concluido el procedimiento, por medio de una 
resolucion final o por el desistimiento o el abandono de la solicitud. 

Junto con definir que es un procedimiento administrative y fijar sus fases, la ley establece 
tambien exigencias precisas para los Servicios, entre las que destacan: 

• Guardar un orden preciso de ingreso de los documentos en el expediente 

• Identificar a autoridades y funcionarios que participan en el acto administrativo. 

• Derivara las autoridades pertinentes los asuntos que reciban organos de la 
Administracion y que no son de su competencia. 

• Informara los interesados, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de su 
solicitud. 

• Eximir a las personas de presentar documentos que ya se encuentren en poder de la 
Administracion. 

• Informar acerca de requisitos jundicos y tecnicos de una solicitud. 

• Cumplir plazos muy precisos por los funcionarios: realizar las providencias de mero 
trdmite en un plazo de 48 boras; emitir dictdmenes y otras actuaciones similares en 10 
dias; decisiones definitivas en 20 dias, notificar en 5 dias y, en terminos globales, 
concluirel procedimiento en un plazo que no exceda los 6 meses desde la iniciacion. 
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La forma en que los Servicios deben hacerse cargo de estas exigencias es disenando un 
proceso eficiente, lo cual requiere cumplir al menos, con tres requisites basicos: 

• Contarcon un Registro de datos del solicitante, del organo responsable de respondery 
los funcionarios involucrados, los documentos del expediente, las fechas de ingreso y 
derivaciones intermedias, etc. 

• Generar un Archivo con estos datos, para que se hag a el seguimiento correspondiente, 
se pueda informar a los interesados del estado de avance y la documentation asociada 
al procedimiento, asegurar la respuesta en las fechas definidas, etc. 

• Establecer Canales de Comunicacion, para el ingreso, derivation, consultas y la 
notification tanto a los solicitantes como a los demds interesados. 

3. El Diseno de Procesos. 

Ahora bien, para el diseno de un proceso eficaz es indispensable realizar un levantamiento de 
la situacion actual, para lo cual existen algunas herramientas metodologicasi. 

En tal levantamiento debena especificarse lo siguiente: 

• Roles: describe personas u organismos administrativos competentes (OAC) que 
participan en el proceso. 

• Pro mesas: es aquello que recibird el solicitante como resultado del compromiso 
del OAC. 

• Acciones Centrales: aquellas que permitirdn entregar al solicitante lo requerido 
segun lo que espera recibir. 

• Tiempo: plazos predefinidos para cada proceso. 



El levantamiento requiere especificar las personas que se comprometen, en sus roles 
especificos dentro del proceso, identificando en forma muy precisa la promesa que hizo al 
solicitante, las acciones centrales que deben realizarse para cumplirla en un tiempo 
predeterminado y, finalmente, lograr tanto la declaracion de satisfaccion del solicitante como 
la adecuacion del procedimiento con las exigencias de la ley. 



[MANUAL SOBRE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATE VP 



EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO BflJO UNA MIRADA DE PROCESO 



Una de las herramientas mas claras en la que el levantamiento se puede visualizar, es de esta forma: 







Prepara antecedentes 
para solicitor un PA 


Solicita y valid a antecedentes 
para iniciar un PA 



INTERESADO 



EJECUTAUN 
PROCEDIMIENTO 
ADMINISTRATIVO 
CORRECTAMENTE EN 
TIEMPOT 



FUNCIONARIO (OAC) 



Verifica que el PA se haya 
hecho conforme lo solicitado 



Realiza las acciones y 
hechos en un tiempo T 



i Ver: www.modemizacion.cl : Simplification de Trdmites. Manual Operativo y Presentaciones de difusidn 
de la Ley 19.880 Establece las Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los 
drganos de la Administration Publico. 

Con el proposito de realizar este esquema, y para cumplir con la recomendacion de hacer un 
levantamiento de la situacion actual y compararla con la forma requerida para dar 
cumplimiento a la ley, un formato posible es el que sigue: 



PROYECTO DE REFORMA Y MODERN IZACION DEL ESTADO 



RNEXO 1 



ROL 


PROMESA 


ACTIVIDADES 


TIEMPO EJECUCION 


Funcionario 1 
(Oficina Responsable) 


Decidir la conveniencia de 
iniciarono el procedimiento 
administrative en un tiempo T 


• Puede abrirse perfodo de information 
previa (a fin de analizar la conveniencia 
de iniciar o no el procedimiento) 

• Inicia un Procedimiento 
Administrative 

• Pueden solicitarse antecedentes adi- 
cionales al interesado 

• Evacua informes o dictamenes u otra 
action similar 

• Expide la decision definitiva 


• 48 hrs. desde la reception 

• 10 dias de la petition de la 
diligencia 

• 20 dias de la certification 
de que el Acto Administrative 
esta en estado de resolverse 



Este esquema es muy util para la estructuracion de sistemas de seguimiento de actividades 
en las que participen varios actores, desempenando cada uno de ellos funciones diversas, y 
en las cuales se hace necesario coordinar las acciones de forma muy precisa para cumplir con 
la promesa al solicitante, en tiempos determinados. Esta tecnologia, expresada en un sistema 
computacional, es conocida por su nombre en ingles como "Workflow" y existe abundante 
material tecnico escrito sobre la materia. 
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